PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS YANG DIMEDIASI OLEH VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN






Penelitian ini dilakukan di Kimbap Rina “Kirin” yang berlokasi di Jl. 
Kalpataru no. 40 Kota Malang 
B. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
deskriptif yang pada dasarnya ingin menjelaskan dan menguraikan 
karakteristik variabel yang ingin diteliti. Menurut Sugiyono (2012) penelitian 
deskriptif yaitu suatu metode yang digunakan untuk menggambarkan atau 
menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk membuat 
kesimpulan yang lebih luas. Sedangkan metode pada penelitian ini yaitu 
menggunakan metode survei. Menurut Singarimbun (2001) penelitian survei 
adalah penlitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan 
kuisoner sebagai alat data yang pokok. 
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi menurut Sugiyono (2012) adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 





sedang membeli atau mengkonsumsi produk Kimbap Rina pada 3 
bulan terakhir. 
2. Sampel 
Sampel menurut Malhorta (2009) merupakan sub kelompok elemen 
populasi yang terpilih untuk berpartisipasi dalam studi. Sedangkan 
menurut Hasan (2002) mengemukakan bahwa sampel adalah bagian 
populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu, jelas, lengkap yang akan 
diaggap bisa mewakili populasi.  
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non 
probability sampling dengan cara purposive sampling, yaitu cara 
pengambilan sampel yang didasarkan pada pertimbangan-pertimbangan 
tertentu (Sanusi, 2014). Pertimbangan atau kriteria yang dijadikan sampel 
dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian 
ulang (minimal 2 kali) di Kimbap Rina dalam 3 bulan terakhir. 
Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti maka untuk 








n = Ukuran sampel 
Z = Tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian, pada α = 





µ = margin of error, tingkat kesalahan yang ditolerir (ditentukan 10%).  
Dengan menggunakan rumus diatas, maka diperoleh perhitungan 









n = 96,4 ≈ 100 responden 
Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui sampel yang 
diperlukan adalah 100 responden.  
D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
1. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat maupun nilai dari 
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
penelitian untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan (Sugioyono, 2012). 
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari : 
a. Variabel Dependen   
Yaitu variabel yang menjadi pusat perhatian utama peneliti. 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi 
akibat karena adanya variabel bebas. Sekaran (2003) mendefinisikan 
variabel dependen merupakan variabel yang menjadi perhatian utama 
peneliti, dengan kata lain melalui analisis terhadap variabel dependen 





Dalam penelitian ini yang menjadi variabel denpenden adalah loyalitas 
pelanggan (Y) 
b. Variabel Independen  
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi variabel 
dependen, baik secara positif atau negative, jika terdapat variabel 
indepen, variabel dependen juga hadir dengan setiap unit kenaikan 
variabel independen, terdapat pula kenaikan atau penurunan dalam 
variabel dependen (Sekaran, 2003). Variabel independen dalam 
penelitian ini adalah kualitas pelayanan.(X) 
c. Variabel Mediasi 
Variabel mediasi merupakan variabel yang mempengaruhi 
hubungan (memperkuat atau memperlemah) antara variabel dependen 
dan independen menjadi hubungan tidak langsung. Variabel ini 
terletak diantara variabel dependen dan independen sehingga variabel 
ini tidak langsung menjelaskan atau mempengaruhi dependen variabel. 
Pada penelitian ini yang menjadi variabel mediasi adalah kepuasan 
pelanggan (Z). 
2. Definisi Operasional 
Definisi Operasional dimaksudkan untuk memperjelas serta 
mempermudah dalam pengukuran terhadap masing-masing variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini. Definisi operasional dari masing-masing 






























1. Desain interor ruangan 
menarik. 
2. Kelengkapan fasilitas 
yang diberikan kepada 
pelanggan. 
3. Mempunyai tempat 
parkir yang memadai 




sesuai dengan yang 







transakasi yang akurat. 
3.Menu yang disajikan 
sesuai dengan pesanan 
konsumen. 
  Responsiveness 
Suatu kebijakan untuk  
membantu dan 
memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat 
kepada pelanggan, 
dengan menyampaikan 
informasi yang jelas. 



















1.Karyawan ramah dan 
sopan kepada pelanggan. 
2.Kesesuian tampilan 
menu yang disajikan. 













Dimensi Variabel Indikator 










1.Karyawan ramah dan sopan 
kepada pelanggan. 
2.Kesesuian tampilan menu 
yang disajikan. 
3.Kualitas menu yang higenis. 













1. Karyawan bersedia 
mendengarkan keluhan 
pelanggan. 
2. Karyawan selalu berbicara 
sopan dengan konsumen. 
3. Memberikan layanan 
pelengkap untuk 
pembayaran seperti kartu 


















 1.Perasaan senang pelanggan 
pada keseluruhan jasa. 
2.Kesesuaian layanan dengan 
ekspektasi. 























Kimbap Rina  
 1. Pelanggan bersedia 
melakukan pembelian 
ulang di waktu yang akan 
datang. 
2. Pelanggan tidak merasa 
tergoda dengan tawaran 





E. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Menurut Bungin (2010) data primer adalah data yang langsung diperoleh dari 
sumber data pertama pada lokasi penelitian atau objek penelitian. Data primer 
yang dibutuhkan pada penelitian ini berupa data jawaban responden penelitian 
pada kuesioner yang disebarkan dan diisi secara langsung oleh pelanggan 
yang pernah berkunjung ke Kimbap Rina. 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian ini 
adalah kuisoner. Menurut Sugiyono (2012) kuesoner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 
Kuesoner merupakan teknik pengumpulan data yang efesiensi bila peneliti 
tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 





G. Penskalaan Data 
Dalam penelitian ini pengukuran variabel di dalam kuesoner 
menggunakan skala Likert dengan metode scoring sebagai berikut: 
Tabel 3. 2 Skala Likert 
Pilihan Jawaban Keterangan Skor 
Sangat Setuju SS 5 
Setuju S 4 
Netral N 3 
Tidak Setuju TS 2 
Sangat Tidak Setuju STS 1 
 
Keterangan : 
1. Skor 5, sebagai jawaban dari kualitas layanan mempunyai indikasi sangat 
baik dan kepuasan pelanggan sangat puas dengan loyalitas pelanggan 
mempunyai indikasi sangat loyal dalam pengukurannya. 
2. Skor 4, sebagai jawaban dari kualitas layanan mempunyai indikasi baik 
dan kepuasan pelanggan puas dengan loyalitas pelanggan mempunyai 
indikasi dalam pengukurannya. 
3. Skor 3, sebagai jawaban dari kualitas layanan mempunyai indikasi netral 
dan kepuasan pelanggan netral dengan loyalitas pelanggan mempunyai 
indikasi netral dalam pengukurannya. 
4. Skor 2, sebagai jawabana dari kualitas layanan mempunyai indikasi buruk 
dan kualitas tidak puas dengan loyalitas pelanggan mempunyai indikasi 





5. Skor 1, sebagai jawaban dari kualitas layanan mempunyai indikasi sangat 
buruk dan kepuasan pelanggan sangat tidak puas dengan loyalitas 
pelanggan mempunyai indikasi sangat tidak loyal dalam pengukurannya. 
H. Uji Instrumen 
Sebelum instrument digunakan untuk mengumpulkan data yang 
diperlukan maka dilakukan terlebih dahulu uji coba untuk mendapatkan 
intrumen yang sahih (valid) dan handal (reliable) secara empiris. Uji validitas 
dan reliabilitas dilakukan untuk menguji apakah suatu kuesioner layak 
digunakan sebagai instrument penelitian. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk memastikan seberapa baik suatu 
intrumen digunkan untuk mengukur sah/valid tidaknya suatu kuesioner. 
Kuesioner diakatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 
mengungkapakna sesutau yang diukur oleh kuesioner. Menurut Sugiyono 
(2010) untuk menguji validitas konstruk dilakukan dengan cara 
mengkorelasikan antara skor butir totalnya. Rumus yang digunkana untuk 
mencari nilai korelasi adalah Pearson Product Moment yang dirumuskan 
sebagia berikut : 
𝑟 =  
𝑁 (∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋 ∑ 𝑌 )
√[𝑁 ∑ 𝑋2 – (∑ 𝑋)
2
][𝑁 ∑ 𝑌2 −  (∑ 𝑌)2]
 
Keterangan : 
r   = Koefisien korelasi  





Y = Skor total 
N = Jumlah responden  
 
Suatu instrument dikatan valid jika mempunyai r hitung lebih besar 
dari pada r tabel, sebaliknya instrumen dinyatakan tidak valid jika r 
hitung kurang dari r tabel. 
2. Uji Reliabilitas 
Menurut Silalahi (2010) reliabilitas adalah ukuran seberapa besar 
keadaaan suatu instrumen pengumpulan data. Uji reliabilitas digunakan 
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban seorang sampel 
terhadap pertanyaan bersifat konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
Dengan demikian reliabel adalah suatu keadaan dimana instrumen 
penelitian tersebut akan tetap menghasilkan data yang sama meskipun 
disebarkan pada sampel yang berbeda dan pada waktu yang berbeda. 











𝑟𝑖  = reliabilitas instrumen 
𝑘  = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
∑𝜎𝑏
2 = Jumlah variasi butir 
𝜎𝑡





Kuesioner dikatakan reliabel apabila hasil uji statistic Alpha 
(α)>0,60 (Ghozali, 2016). 
J. Metode Analisis Data 
1. Rentang Skala 
Rentang Skala adalah alat yang digunakan untuk mengukur dan 
menilai variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini rentang skala 
digunakan untuk mengetahui bagaimanan kualitas pelayanan, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan Kimbap Rina dengan menggunakan 
rumus rentang skala (Umar, 2005) sebagai berikut : 
𝑅𝑆 =  




RS  = Rentang Skala  
n = Jumlah sampel 
m = Jumlah alternatif jawaban  
Berdasarkan rumusan diatas, maka dapat diperoleh perhitungan skala 
sebagai berikut: 
𝑅𝑆 =  




Rentang skala yang diperoleh berdasarkan perhitungan tersebut sebesar 







Tabel 3. 3 
Rentang Skala Variabel Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 








100-179 Sangat Tidak Baik Sangat Rendah Sangat Rendah 
180-259 Tidak Baik Rendah Rendah 
260-339 Cukup Baik Cukup Tinggi Cukup Tinggi 
340-419 Baik Tinggi Tinggi 
420-500 Sangat Baik Sangat Tinggi Sangat Tinggi 
 
Berdasarkan data di menjelaskan: 
a. Untuk skor 100-179 menunjukkan nilai variabel kualitas 
pelayanan sangat tidak baik, kepuasan pelanggan sangat rendah, 
dan loyalitas pelanggan sangat rendah. 
b. Untuk skor 180-259 menunjukkan nilai variabel kualitas 
pelayanan tidak baik, kepuasan pelanggan rendah dan loyalitas 
pelanggan rendah. 
a. Untuk skor 260-339 menunjukkan nilai variabel kualitas 
pelayanan cukup baik, kepuasan pelanggan cukup tinggi dan 
loyalitas pelanggan cukup tinggi. 
b. Untuk skor 340-419 menujukkan nilai variabel kualitas pelayanan 
baik, kepuasan pelanggan tinggi dan loyalitas pelanggan tinggi. 
c. Untuk skor 420-500 menunjukkan nilai variabel kualitas 
pelayanan sangat baik, kepuasan pelanggan sangat tinggi dan 






2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah variabel 
pengganggu atau residual dalam model regresi memiliki distribusi 
normal.Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara 
normal. Uji normalitas data merupakan langkah awal yang harus dilakukan 
untuk setiap analisis multivariate.Ada dua cara untuk mendeteksi apakah 
residual berdistribusi normal atau tidak, yaitu dengan analisis grafik dan uji 
statistik (Ghozali, 2016): 
Dalam penelitian ini, normalitas data diuji dengan menggunakan 
uji statistik. Uji statistik yang dapat digunakan untuk mengukur normalitas 
data adalah uji statistik non parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Dasar 
pengambilan keputusan uji statistik dengan Kolmogorov-Smirnov (K-S) 
adalah sebagai berikut: 
1) Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed)< 0,05, maka data tidak terdistribusi 
normal. 
2) Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05, maka data terdistribusi 
normal. 
 
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam 
model regresiditemukan adanya korelasi antar variabel bebas atau tidak, 
Model yang baikseharusnya tidak terjadi korelasi yang tinggi diantara 





dalam model regresi dapat dilakukan dengan melihat Tolerance Value dan 
Variance Inflation Factor (VIF) dengan ketentuan sebagai berikut(Ghozali, 
2016): 
1) Tolerance value < 0,10 atau VIF > 10 menunjukkan model terjadi 
multikolinearitas. 
2) Tolerance value > 0,10 atau VIF < 10 menunjukkan model tidak 
terjadi problem multikolinearitas. 
 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan yang lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain tetap disebut homoskedastisitas. Namun, apabila 
berbeda maka disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah 
yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas dan untuk 
mengetahui danya heteroskedastisitas digunakan uji glejser.Gejala 
heteroskedastisitas terjadi apabila nilai signifikansinya kurang dari 0,05 
(Ghozali, 2016) 
 
3. Analisis Regresi Berganda dengan Mediasi 
Untuk menguji pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan melibatkan variabel mediasi kepuasan pelanggan 
digunakan analisis regresi berganda dengan mediasi. Analisis regresi berganda 





besar pengaruh lebih dari satu variabel bebas terhadap satu varibael terikat 
(Ghozali, 2016) yaitu : 
a. Model 1 yaitu pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
b. Model 2 yaitu pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Model pengaruh tersebut disusun dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut 
: 
 Z = a1 + b1X + e1     Model 1 
 Y = a2 +b2X +b3Z + e2    Model 2 
Keterangan : 
Z  = Kepuasan pelanggan 
Y  = Loyalitas pelanggan 
X  = Kualitas pelayanan 
a1 dan a2  = Konstanta 
b1 dan b2  = Koefisien Regresi 
e1 dan e2 = Standard Error 
4. Uji F (Goodness of Fit) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah permodelan yang 
dibangun memenuhi kriteria fit atau tidak. Untuk pengujian ini digunakan 
hipotesa sebagai berikut: 
HO: b1 =  b2 =  b3 = 0  …………………… (tidak ada pengaruh) 





Pengujian ini dilakukan untuk membandingkan nilai F-hitung dengan 
F-tabel. Jika F −hitung> F −tabel (a, k-1, n-1), maka HOditolak, artinya 
variabel independen secara keseluruhan mepengaruhi variabel dependen 
dan jika F −hitung<F −tabel  (a, k-1, n-k), maka HO diterima, artinya 
variabel dependen secara bersama-sama tidak mempengaruhi variabel 
dependen. 
Nilai F −hitung dapat dicari dengan menggunakan rumus : 
Uji F =
R2/k




R2  = koefisien determinasi 
k = jumlah variabel independen 
n = jumlah sampel 
 Kriteria pengambilan keputusan: 
H0 ∶  𝛽1 =  𝛽2 = 0 H0diterima (F-hitung < F-tabel) artinya variabel 
independen secara simultan tidak berpengaruh nyata terhadap variabel 
dependen. Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Ha ∶  𝛽1 ≠  𝛽2 ≠ 0Ha diterima (F-hitung > F-tabel) artinya variabel 
independen secara simultan berpengaruh nyata terhadap variabel 






Pada output regresi, uji F juga dapat dilihat dengan membandingkan 
nilai probabilitas deangan α yang ditentukan, dengan demikian apabila 
hasil perbandingan menunjukkan bahwa nilai probabilitas (0,000) < α 
(0,05) dapat dikatakan bahwa permodelan yang dibangun memenuhi 
kriteria fit. 
 
5. Uji Hipotesis 
a. Uji t 
Uji t digunakan untuk menguji signifikan secara parsial pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat, yaitu dengan cara 
membandingkan besarnya nilai thitung dengan ttabel. Dengan ketentuan: 
1) Jika probabilitas ≤ 0,05 atau thitung  ≥ ttabel maka hipotesis nol (H0) 
ditolak dan hipotesi alternatif (Ha) diterima, artinya varibel bebas 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat pada 
kesalahan 5% (α = 0,05).  
2) Tetapi apabila probabilitas ≥ 0,05 atau thitung  ≤  ttabel maka 
hipotesis nol (H0) diterima dan hipotesis alternatif (Ha) ditolak, 
artinya variabel bebas secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat terjadi kesalahan 5% (α = 0,05). 
Keterangan : 






H02 : Kepuasan pelanggan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
H03 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas  
pelanggan. 
Ha1 :  Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Ha2  :  Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Ha3 :  Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
6. Uji Mediasi 
Menurut Ghozali (2016) bahwa pengujian hipotesis mediasi dapat 
dilakukan dengan prosedur yang dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal 
dengan uji sobel (sobel test). Sebuah variabel dikatakan memediasi penuh jika 
nilai t statistik pada jalur yang menghubungkan variabel independen (eksogen) 
dengan variabel mediator dan variabel mediator dengan variabel dependen 
(endogen) adalah signifikan. Koefisien jalur dikatakan signifikan atau 
memediasi pengaruh antara variabel eksogen terhadap endogen jika nilai p-
value kurang dari 0,05. 
Analisis pengaruh mediasi menggunakan pendekatan perbedaan 
koefisien dengan cara melakukan dua kali analisis. Pertama, analisis dilakukan 
tanpa melibatkan variabel mediasi. Kedua, analisis dilakukan dengan 





Metode pengujian variabel mediasi dengan pendekatan perbedaan 
koefisien dilakukan sebagai berikut (Baron & Kenny, 1986):  
1) Menganalisis pengaruh langsung kualitas pelayanan pada loyalitas 
pada model tanpa melibatkan variabel kepuasan  
2) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pada model 
dengan melibatkan variabel kepuasan 
3) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan, dan  
4) Menganalisis pengaruh kepuasan pada loyalitas. 
Prosedur pengujian variabel mediasi kepuasandalamhubungan antara 
kualitas pelayanan dan loyalitas adalah sebagai berikut: 
1) Jika koefisienjalurb dan jalurc signifikan, serta koefisienjalurd tidak 
signifikan, maka kepuasan pelanggan dikatakan sebagai variabel 
mediasi sempurna (full mediation ataucomplete mediation).  
2) Jika koefisienjalurb dan jalurc signifikan serta koefisienjalurd juga 
signifikan, di mana koefisien jalurd lebih kecil (turun) dibanding jalura 
maka kepuasan pelanggan dikatakan sebagai variabel mediasi sebagian 
(partial mediation).  
3) Jika koefisienjalurb dan jalurc signifikan serta koefisienjalurd juga 
signifikan, di mana koefisien jalurd hampir sama dengan 
koefisienjalura maka kepuasan pelanggan dikatakan bukan sebagai 
variabel mediasi.  
4) Jika salah satu koefisienjalurb atau jalurc atau keduanya tidak 
signifikan maka dikatakan bukan sebagai variabel mediasi. 
